



Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas 
layanan terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh tarif terhadap kepuasan pelanggan 
dan pengaruh fasilitas terhadap terhadap kepuasan pelanggan. 
Populasi adalah pasien rawat inap pada instansi Rumah Sakit Umum Haji 
Surabaya merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa kesehatan. 
Pengambilan sampel dengan menggunakan metode sampling accidental melalui 
teknik purposive sampling dengan rumus slovin. Pengumpulan data dilakukan 
melalui penyebaran kuisioner dan analisis data pada penelitian ini menggunakan 
analisis regresi linier berganda dengan bantuan SPSS versi 21. 
Hasil penelitian ditemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan rawat inap, tarif berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan rawat inap dan fasilitas berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan rawat inap. 
 

















This research aims to examine and analyze the influence of service quality on 
outpatient satisfaction, the influence of the room rates on outpatient satisfaction and 
the influence of facilities on patient satisfaction inpatient. 
The population is outpatient at Haji General Hospital Surabaya which is a 
company that engaged in health services. The sampling using sampling accidental 
method through the purposive sampling technique with Slovin formula obtained the 
sample as much as 100 respondents. The data collection was done through 
questionnaires. The data analysis in this research that been used is multiple linear 
regression analysis with the help of SPSS version 21. 
The result of this research found that the service quality have positive and 
significant influence to the satisfaction of outpatient, room rate have positive and 
significant influence to the satisfaction of outpatient and the facility have positive 
and significant influence to outpatient satisfaction. 
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